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ABSTRAK 
“KAJIAN PROSEDUR PENANGANAN KOMPLAIN PELANGGAN DAN 
LAYANAN PURNA JUAL PADA PT. PALOMA CITRA INTERNASIONAL” 
 
VIA ANTA 
F3214073 
Tujuan dari laporan tugas akhir ini adalah untuk mempermudah perusahaan 
dalam menangani keluhan pelanggan secara terstruktur melalui prosedur penanganan 
komplain yang efektif dan memberikan kemudahan kepada pelanggan dalam 
menyampaikan keluhan melaui media yang disediakan.   
Metode penelitian yang dipakai adalah observasi, wawancara yang 
dilaksanakan dengan bapak Joko Santosa selaku direktur perusahaan dan analisis 
pembahasan secara deskriptif dengan cara kualitatif yaitu dengan cara 
mengumpulkan, mengolah, dan menganalisis data dan kemudian menyajikannya 
dengan bentuk yang baik dan menjelaskan dengan keadaan yang sesungguhnya. 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka diperoleh hasil wawancara 
bahwa prosedur penanganan komplain dilakukan dengan menerima keluhan terlebih 
dahulu dan selanjutnya dilakukan tindak lanjut dengan melakukan perbaikan terhadap 
hal yang dikomplainkan. Diketahui juga faktor faktor yang sering menjadi penyebab 
komplain, yaitu : 1). Kerusakan pada rumah, 2). Lama pengerjaan, 3). Proses akad 
dengan bank. Dalam proses perbaikan perusahaan sering mengalami kendala dalam 
menyelesaikan masalah, kendala-kendala tersebut menyebabkan proses pengerjaan 
jadi terhambat sehingga sering melebihi dari jangka waktu yang telah ditentukan 
perusahaan. 
 
 
Kata Kunci : komplain, kepuasan, pelayanan, asuransi dan layanan purna jual. 
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ABSTRACT 
 
THE STUDY OF CUSTOMER COMPLAINT HANDLING AND SERVICE 
PROCEDURE AFTER SALES PT.PALOMA CITRA INTERNASIONAL 
 
VIA ANTA 
F3214073 
The objective of the study is to make the company handle customer complaint 
in a structural through the customer complaint handling procedure which effective 
and give the easiness to the customer in convey the complaint through the available 
media. 
The methods of the study are observation, interview with the director of the 
company, Mr. Joko Santosa. The method of the data analysis is qualitative method. 
The way to analysis data are collecting, process, data analysis, and show the data into 
a good and original data. 
The result of the interview show that the first procedure of complaint handling 
is receive the complaint then resolve the things which become the complaint. There 
are many factor that causes the complaint, those are: 1) damage of the house 2) take a 
long time on working 3) contract process with the bank. In resolving the problem, the 
company often get the constraint. The constraint causes the process of working is 
overdue and over the period of time from the company. 
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 MOTTO HIDUP 
“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu 
telah selesai (dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh urusan 
yang lain, dan hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu berharap.”  
(Q.S. Al Insyirah: 7-8) 
 “Jangan mati-matian mengejar sesuatu yang tak bisa dibawa mati.” 
(Emha Ainun Nadjib) 
 “Bersopanlah yang baik terhadap-Nya dan terhadap makhluk-Nya. Sedikitlah 
berbicara yang tidak berguna bagimu.”  
(Syeikh Abdul Qadir Jailani) 
”Dimanapun saya berada, saya akan selalu menjadi yang terbaik  menurut versi saya 
dan memberikan yang terbaik yang bisa saya berikan.” 
(Penulis) 
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